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ABSTRAK
HNI HPAI merupakan sebuah perusahaan yang bergerak dibidang herbal yang mengeluarkan
produk-produk herbal halal dan berkualitas yang terjaga alamiah, ilmiah dan ilahiahnya. Salah
satu fasilitas pendukung yang digunakan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggannya
yaitu E-commerce HNI.id. Namun dalam penerapan E-commerce HNI.id ini masih ditemukan
masalah yang terjadi yaitu menu info di HNI mobile tidak dapat di akses dan link CRM HNI,
syarat dan ketentuan serta kebijakan privasi tidak dapat menyambung ke link tujuan. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk menganalisis tingkat kualitas layanan E-commerce HNI.id terhadap
kepuasan pengguna dengan membandingkan antara persepsi dan ekspektasi pengguna, metode
yang digunakan yaitu e-servqual. Dari hasil penelitian maka didapatkan nilai gap perdimensi yang
bernilai positif yaitu pada dimensi efesiensi gap bernilai (0.02) dimensi realibility yaitu (0.19),
dimensi fulfillment yaitu (0,05), dimensi responsive yaitu (0.04) dan dimensi kontak yaitu (0.12).
sedangkan gap bernilai negatif ada pada dimensi privasi yaitu (-0.03) dan dimensi kompensasi yaitu
(-0.03). Nilai TESQ yang diperoleh adalah (0.067) dengan hasil positif yang artinya layanan yang
diberikan oleh E-commerce HNI.id saat ini dapat dikatakan sangat memuaskan. Dan hasil dari
pengolahan data responden dihasilkan nilai CSI sebesar 0.79 (79%) maka nilai CSI berada pada
kriteria 0.00-0.80 yang artinya pengguna merasa puas dengan layanan E-commerce HNI.id.
Kata Kunci: CSI, E-commerce E-Servqual, HNI.id, TESQ.
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ABSTRACT
HNI HPAI is a company engaged in herbs that releases halal and quality herbal products that
are maintained naturally, scientifically and divinely. One of the supporting facilities used in
providing services to customers is E-commerce HNI.id. but in the implementation of HNI.id
E-commerce, problems were still found. The purpose of this study is to analyze the level of quality
of HNI E-commerce services to user satisfaction by comparing between users’ perceptions and
expectations, the method used is e-servqual. From the results of the study, it was found that the
dimension of gap dimension which is positive is the dimension of efficiency gap value (0.02) the
dimension of reliability is (0.19), the fulfillment dimension is (0.05), the responsive dimension is
(0.04) and the contact dimension is (0.12). while the negative gap exists in the privacy dimension
(-0.03) and the compensation dimension (-0.03). The TESQ value obtained is (0.067) with positive
results which means that the services provided by HNI.id E-commerce at this time can be said to be
very satisfying. And the results of respondent data processing resulted in a CSI value of 0.79 (79%),
then the CSI value was in the criteria 0.00-0.80 which means that the user was satisfied with the
HNI.id E-commerce service.
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Bisnis online disaat ini sedang mengalami peningkatan. Dimana pada tahun
2013 terdapat sekitar 4,3 juta orang yang terbiasa berbelanja online dan mengalami
peningkatan di tahun 2016 diperkirakan telah mencapai 8,4 juta pembeli. Inilah
yang menjadi peluang besar bagi perusahaan yang bergerak di bidang bisnis online
untuk terus memberikan pelayanan yang terbaik kepada konsumen (Deo, Sanjaya,
dan Gandajaya, 2016).
Di Indonesia, belanja secara online saat ini telah menjadi pilihan banyak
pihak untuk memperoleh barang, hal inilah yang menjadi pertimbangan diantaranya
kemudahan dalam melakukan transaksi, keunikan barang yang ditawarkan, serta
harga yang cukup bersaing kualitas barang dan lain sebagainya.
PT. herba pernawar alwahida Indonesia merupakan perusahaan yang berge-
rak di bidang herbal, yang memiliki 80 Business Center dan memiliki sistem HSIS
yang terhubung ke semua Business Center yang ada di 34 provinsi di Indonesia.
PT. HPAI merupakan perusahaan herbal multi level terbaik dan terpercaya, hal ini
dibuktikan denganpenghargaan yang diperoleh dalam ajang Indonesia Inspire And
Best Company Award 2016. Seiring dengan berjalannya waktu perusahaan yang
berkomitmen dalam kualitas produk dan kehalalannya ini berkembang dengan sa-
ngat pesat sehingga perusahaan memiliki anak perusahaan atau disebut dengan busi-
ness center yang tersebar di seluruh kota besar Indonesia.
HNI merupakan perusahaan Halal Network di Indonesia yang mengeluarkan
produk-produk herbal halal dan berkualitas yang terjaga alamiah, ilmiah dan ilahi-
ahnya. HNI adalah era baru kejayaan bisnis Network Marketing Muslim. HNI
memanfaatkan teknologi terkini untuk menciptakan layanan yang cepat, akurat dan
memuaskan. HNI sudah memiliki layanan online dan offline yang cukup powerfull.
Aplikasi Penjualan Online yang disebut HPA Sales Integrated System (H-
SIS) telah diimplementasikan di Business Center dan seluruh Agenstok. Di lain
pihak, penerapan HPAI Online Store memungkinkan Agen tinggal dimanapun bisa
membeli secara online. HPAI menunjang program pemerintah untuk peduli pa-
da lingkungan (GO Green) yaitu dengan mengurangi pencetakan kertas. Hal ini
dilakukan dengan mengoptimalkan email, sms dan media chatting sosial sebagai
media informasi ke Agen
Untuk meningkatkan efektifitas penjualan HNI HPAI memberikan
pelayanan secara maksimal kepada pelanggan, salah satunya adalah dengan
menerapkan e.commerce. tujuan diterapkannya untuk mendukung dalam pros-
es transaksi pembelian. Pelanggan dapat mengakses E-commerce HNI melalui
http://hpaindonesia.net/ untuk memilih jenis produk dan dapat melakukan peme-
sanan dalam waktu 24 jam.
Berdasarkan hasil wawancara (Lampiran A) dan wawancara (Lampiran B)
yang dilakukan pada pihak HNI-HPAI dan beberapa pelanggan terdapat beberapa
permasalahan yang akan di jelaskan pada Tabel 1.1
Tabel 1.1. Analisa permasalahan berdasarkan dimensi E-servqual
No Dimensi Masalah
1 Efesiency Pelanggan lebih memilih untuk belanja di BC ataupun
stokes dari pada di e-commerse, karena stokis sudah
tersebar hingga pelosok di seluruh indonesia. Akibat-
nya mengurangi minat pelanggan untuk mengakses di
e-commerce HNI Mobile.
2 Fulfillment Stok barang yang di e-commerce kadang tidak terse-
dia di BC, PA, PSD, Stokis atau di pusat karna produk
yang di inginkan sudah habis dan belum di produksi
kembali.
3 Reliabilitas Info bulanan yang terdapat di menu info pada apli-
kasi HNI Mobile tidak dapat di akses, ketika di klik
salah satu info bulanan yang terdapat di aplikasi HNI
Mobile, maka secara otomatis akan terunduh, namun
setelah di klik ulang maka secara langsung akan kelu-
ar dari aplikasi HNI Mobile, akibatnya pengguna a-
plikasi HNI Mobile tidak dapat mengetahui info apa
saja yang terdapat di aplikasi HNI Mobile.
4 Reliabilitas Terdapat link CRM HNI, syarat dan ketentuan serta
kebijakan privasi yang didak dapat diakses dan tidak
dapat menyambung ke ujuan link sehingga tidak da-
pat mengetahui informasi apa saja yang yang terdapat
pada link CRM HNI
Kualitas layanan merupakan segala sesuatu yang memfokuskan pada us-
aha untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan yang disertai dengan
ketepatan dalam menyampaikannya, sehingga tercipta kesesuaian yang seimbang
2
dengan harapan pelanggan. Kualitas layanan merupakan hasil dari perbandingan
antara harapan dengan kenyataan. Kesenjangan antara kedua hal ini merupakan
persepsi kualitas layanan. Untuk memberikan layanan yang berkualitas, setiap in-
stansi maupun perusahaan harus mampu mengetahui siapa yang menjadi pelang-
gannya dan apa yang diinginkan oleh pelanggannya (Diana, 2015)
Pelanggan dari suatu sistem informasi adalah orang-orang yang meng-
gunakan sistem informasi tersebut dalam rangka mempermudah pekerjaan atau
kegiatan mereka. Pengguna sistem informasi ini memiliki persepsi atau sudut pan-
dang tersendiri terhadap kualitas sistem yang mereka gunakan, mereka mempun-
yai pandangan tersendiri tentang kepuasan mereka terhadap kualitas layanan sistem
informasi. Kepuasan pengguna ini merupakan indikator penting yang menentukan
tingkat keberhasilan pengembangan dan implementasi suatu sistem informasi. Kua-
litas sistem informasi didasarkan pada sudut pandang atau penilaian yang dilakukan
oleh penggunanya (A. Parasuraman, Zeithaml. V., Berry, L., 1985),
Dalam penelitian ini menggunakan metode E-Servqual. Metode E-Servqual
ini menghubungkan pandangan dari konsumen dan penyedia jasa mengenai kualitas
pelayanan elektonik, serta merupakan dasar yang baik dalam memahami, mengukur
dan memperbaiki kualitas pelayanan. Model ini lebih dikenal dengan model anal-
isis kesenjangan, yang merupakan alat untuk menganalisa penyebab dari masalah
pelayanan dan untuk memahami bagaimana kualitas pelayanan dapat diperbaiki.
Metode E-Servqual ini memiliki tujuh dimensi yaitu efisiensi (efficiency), kendalan
(reliability), daya tanggap (responsiviness), keamanan (privasy), pemenuhan (fulfil-
ment), kompensasi (compensation) dan kontak (contact).
Berdasrkan penjelasan dari latar belakang di atas, untuk mengetahui
bagaimana kualitas layanan e-commerce HNI.id maka penulis tertarik untuk men-
gangkat masalahan ini menjadi topik tugas akhir Analisis pengaruh Kualitas
Layanan E-commerce HNI.id terhadap kepuasan konsumen dengan menggunakan
metode E-Servqual.
1.2 Perumusan Masalah
Dari latar belakang di atas, maka rumusan masalah untuk tugas akhir in-
i adalah bagaimana menganalisis Kualitas Layanan E-commerce HNI.id terhadap
kepuasan pengguna dengan menggunakan metode E-Servqual?.
1.3 Batasan Masalah
Batasan masalah tugas akhir ini adalah:
1. Batasan penelitian ini dilakukan hingga Agustus 2019.
2. Metode analisis yang digunakan adalah metode E-Servqual dengan tujuh
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dimensi yaitu: reability, efficiency, fulfillment, privasi. responsifiness, com-
pensation dan contac.
3. Responden pada penelitian ini adalah pengguna E-Commerce HNI.id.
4. Software yang digunakan untuk menganalisis statistic yaitu SPSS 17.0 for
windows.
5. Analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah analisis perhitungan e-
servqual, dan perhitungan Custumers Satisfactions Indeks (CSI).
1.4 Tujuan
Tujuan tugas akhir ini adalah:
1. Untuk menganalisis tingkat kualitas layanan E-commerce HNI.id terhadap
kepuasan pengguna dengan membandingkan antara persepsi dan ekspektasi
pengguna.
2. Untuk mengetahui tingkat kualitas layanan e-commerce dari setiap variabel
dan untuk mengetahuivariabel mana yang perlu diperbaiki.
3. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna secara menyeluruh dengan
menentukan nilai CSI.
4. Memberikan nilai rekomendasi perbaikan layanan berdasarkan hasil pen-
gukuran 7 dimensi pada e-servqual.
1.5 Manfaat
Manfaat tugas akhir ini adalah:
1. Dapat digunakan sebagai acuan penilaian terhadap analisis E-commerce dan
dapat dimanfaatkan sebagai bahan pertimbangan untuk pengembangan E-
commerce tersebut dimasa yang akan datang.
2. Dapat mengetahui tingkat kepuasan pengguna menggunakan nilai CSI.
3. Dapat memberikan nilai rekomendasi e-commerce berdasarkan hasil pen-
gukuran dimensi yaitu:reability, efficiency, fulfillment, privasi. responsifi-
ness, compensation dan contac.
1.6 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan laporan adalah sebagai berikut:
BAB 1. PENDAHULUAN
BAB 1 pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) latar belakang masalah; (2)
rumusan masalah; (3) batasan masalah; (4) tujuan; (5) manfaat; dan (6) sistematika
penulisan.
BAB 2. LANDASAN TEORI
BAB 2 pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) penelitian terdahulu; (2)
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pengertian analisis; (3) tahapan analisis; (4) pengertian sistem informasi; (5) e-
commerce; (6) pengertian kualitas layanan: (7) kepuasan pengguna/pelanggan: (8)
HNI.id (9) electronic service quality (e-servqual)¿ (10) populasi dan sampel: (11)
menentukan ukuran sampel: (12) uji validitas dan reliabilitas: (13) SPSS: dan (14)
sejarah singkat HNI HPAI.
BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN
BAB 3 pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) tahap perencanaan; (2) tahap
pengumpulan data; (3) tahap pengolahan data; (4) tahap analisis data; dan (5) hasil.
BAB 4. ANALISA DAN PEMBAHASAN
BAB 4 pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) analisis e-commerce HNI.id;
(2) analisis proses bisnis HNI.id; (3) identifikasi masalah; (4) analisis responden; (5)
pengolahan data dan analisis; (6) deskripsi pengolahan kuesioner: (7) hasil analisis
deskriptif pengolahan kuesioner: (8) analisis masalah: dan (9) rekomendasi.
BAB 5. PENUTUP





Penelitian terdahulu merupakan tinjauan pustaka yang berasal dari peneli-
tian penelitian yang sudah pernah dilakukan. Beberapa penelitian terdahulu yang
pernah dilakukan terkait kualitas layanan e-commerce menggunakan Metode E-
Servqual, yaitu;
1. Penelitian ini dilakukan oleh Pondaag G. E. Deo, Regi Sanjaya, Linda
(2017) judul penelitiannya adalah Analisis kualitas layanan lazada dengan
menggunakan metode e-servqual dan ipa, tujuan dari penelitian ini yaitu un-
tuk mengetahui apakah terjadi kesenjangan antara ekspektasi dan persepsi
pelanggan. Dimensi yang digunakan adalah Enam dimensi, yaitu reliabili-
ty, responsiveness, security/privacy, aesthetics, dan information. Hasil dari
penelitian in yaitu Nilai rata-rata ekspektasi sebesar 4,32 dan nilai rata-rata
persepsi sebesar 3,98. Nilai E-servqual sebesar -0,34.
2. Penelitian berikutnya dilakukan oleh Astuti dan Salisah (2016) dengan judul
penelitian Analisis Kualitas Layanan E-Commerce Terhadap Kepuasan
Pelanggan Menggunakan Metode E-Servqual (Studi Kasus: Lejel Home
Shopping Pekanbaru). Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui
kualitas layanan e-commerce Lejel Home Shopping dan mengetahui atribut
mana yang mendapat prioritas utama dalam perbaikan. Dimensi yang di-
hunakan berfokus pada lima dimensi, yaitu efisiensi, reliabilitas, respon-
siveness, fulfillment dan kontak. Dan hasil dari penelitian ini Berdasarkan
pengukuran dipero;eh hasil bahwa tingkat layanan e-commerce berada pada
level belum memuaskan dengan nilai -1,084
3. Penelitian selanjutnya dilakukan oleh Tobagus (2018). Judul penelitian ini
yaitu Pengaruh E-Service Quality Terhadap E-Satisfaction Pada Pengguna
Di Situs Tokopedia. Tujuan dari penelitian ini adalah Untuk Mengetahui
Pengaruh E-Service Quality Terhadap E-Satisfaction Dan E-Satisfaction Di
Situs Tokopedia.. Selain Itu, Penelitian Ini juga dilakukan Untuk Mengukur
Penilaian Pembeli Terhadap E-Service Quality, Untuk dimensi yang digu-
nakan yaitu ada 7 Dimensi, Efficiency, Fulfillment, System Availability, Pri-
vacy, Responsiveness, Compensation, Contact. Hasil Yang Diperoleh Pada
Penelitian Ini Adalah E-Service Quality Berpengaruh Positif Dan Signifikan
Terhadap E-Satisfaction Di Situs Tokopedia.
4. Penelitian selanjutnya dilakukan oleh Laurent (2016) dengan judul Pe-
ngaruh E-Service Quality Terhadap Loyalitas Pelanggan Go-Jek Melalui
Kepuasan Pelanggan. Tujuan penelitian ini adalah Menganalisis Penga-
ruh E-Service Quality Terhadap Loyalitas Pelanggan GO-Jek, Menganal-
isis Pengaruh E-Service Quality Terhadap Kepuasan Pelanggan GO-Jek,
Menganalisis Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan
GO-Jek, Serta Menganalisis Pengaruh E-Service Quality Terhadap Loyali-
tas Pelanggan GO-Jek Melalui Kepuasan Pelanggan. Dimensi yang digu-
nakan adalah Ease Of Use, Website Design, Reliability, System Availability,
Prifacy, Responsiveness, Empathy, Experience, dan Trust. Hasil Penelitian
Ini Ditemukan Bahwa E-Service Quality Berpengaruh Positif Terhadap Loy-
alitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan.
5. Penelitian selanjutnya dilakukan oleh Widyanita dkk. (2018) dengan judul
Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan E-Commerce Shopee Terhadap
Kepuasan Konsumen Shopee Indonesia Pada Mahasiswa Fe Uii Penggu-
na Shopee. Tujuan dari penelitian ini untuk menganilisi pengaruh Kua-
litas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen pada E-commerce Shopee.
Dan Menganilis pengaruh dimensi kualitas pelayanan elektronik Efisien-
si, Reabilitas, Fullfillment, Privasi, Responsivness, Kompensasi, dan Kon-
tak terhadap kepuasan konsumen dalam pemakaian Shopee. Dimensi yang
digunakan adalah Efficiency, Fulfillment, reliability, Privacy, Responsive-
ness, Compensation, Contact. Hasil yang didapat Secara keseluruhan, nilai
servqual skor lima dimensi bernilai positif sebesar 0,25, yang menunjukkan
bahwa, kualitas keseluruhan layanan yang disediakan oleh perusahaan su-
dah memenuhi ekspektasi pelanggan.
2.2 Pengertian Analisis
Menurut KBBI disebutkan bahwa pengertian analisis sebagai sebuah pros-
es menguraikan sebuah pokok masalah atas berbagai bagiannya. Penelahaan ju-
ga dilakukan pada bagian tersebut dan hubungan antar bagian guna mendapatkan
pemahaman yang benar serta pemahaman masalah secara menyeluruh. Anali-
sis sistem (system analyst) adalah orang yang menganalisa sistem (mempelajari
masalah–masalah yang timbul dan menentukan kebutuhan–kebutuhan pemakai sis-
tem) untuk mengidentifikasi pemecahan yang beralasan (Jogiyanto, 2005).
2.3 Tahapan Analisis
Menurut Jogiyanto (2005) langkah-langkah yang dilakukan dalam tahap
analisis sistem hampir sama dengan yang akan dilakukan dalam mengidenti-
fikasikan proyek-proyek sistem yang akan dikembangkan ditahap perencanaan sis-
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tem. Perbedaannya terletak dalam ruang lingkup tugasnya. Dianalisis sistem ini,
penelitian yang dilakukan oleh analisis sistem adalah penelitian terinci, sedangkan
di perencanaan sistem sifatnya hanya penelitian pendahuluan.
2.4 Pengertian Sistem Informasi
Sistem informasi merupakan suatu sistem yang ada didalam suatu organisas-
i yang mempertemukan kebutuhan pengolahan transaksi harian yang mendukung
fungsi operasi organisasi yang bersifat manajerial dengan kegiatan strategi dari su-
atu organisasi untuk dapat menyediakan kepada pihak luar tertentu dengan laporan-
laporan yang diperlukan (Sutabri, 2012).
Sistem informasi merupakan penggabungan dari sistem dan informasi, yang
dapat didefinisikan sebagai kumpulan dari sub-sub sistem yang saling terintegrasi
dan berkolaborasi untuk menyelesaikan masalah tertentu dengan cara mengolah da-
ta dengan alat yang disebut komputer sehingga memiliki nilai tambah dan berman-
faat bagi pengguna (Taufiq, 2013).
2.5 E-Commerce
E-commerce merupakan pengguna jaringan komunikasi dan komputer un-
tuk melakukan proses bisnis. E-commerce membawa peluang bisnis besar seper-
ti penjualan produk dan penyediaan layanan online dan pertumbuhan pendapatan
(Rohm dan Swamnathan, 2004) untuk perusahaan seperti e-retailer terutama kare-
na sifatnya yang mudah dan interaktif, biaya yang lebih rendah, dan tingkat ting-
gi kustomisasi dan personalisasi untuk pelanggan Taman dan Baek, 2007 dalam
Widyanita dkk. (2018) . E-commerce merupakan salah satu strategi penting dalam
bisnis saat ini, dikarenkana e-commerce dapat meningkatkan tingkat efiensi dalam
suatu perusahaan.
Meningkatkan jumlah pelanggan untuk belanja online, e-commerce telah
terbukti menjadi lebih rumit dibandingkan dengan cara-cara tradisonal melakukan
bisnis (Santouris, 2012). Meningkatkan kualiatas pelayanan e-commerce meru-
pakan salah satu faktor kunci yang menjadi penyabab keberhasilan dan kegagalan
(Yang, 2001) dalam ratai pasokan e-retailer.
2.6 Pengertian Kualitas Layanan
Kualitas pelayanan/jasa didefenisikan sebagai sebuahukuran seberapa
bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelang-
gan/pengguna. Berdasarkan defenisi lain kualitas layanan dapat diwujudkan DE-
NGAN penentuan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampa-
iannya untuk mengimbangi harapan pelanggan/pengguna. Ada dua faktor utama
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yang mempengaruhi kualitas jasa yaitu jasa yang diharapkan (expected service) dan
jasa yang di harapakan/dipersepsikan (perceived service).
Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan persep-
si para konsumen TERHADAP pelayanan yang nyata-nyata mereka DAPATKAN
dengan pelayanan yang SEBENARNYA mereka harapkan terhadap atribut-atribut
pelayanan suatu perusahaan. Jika jasa yang diterima atau dirasa (perceived ser-
vice) sesuai dengan HARAPAN, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan
memuaskan, DAN APABILA yang diterima MELEBIHI harapan konsumen, maka
kualitas pelayanan dipersepsikan sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa
yang diterima lebih rendah dari pada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan
dipersepsikan buruk.
Dalam menilai kualitas layanan ada lima dimensi pokok servqual yang
berkaitan dengan kualitas layanan untuk membentuk fokus pengguna. Kelima di-
mensi kualitas layanan tersebut adalah sebagai berikut:
1. Bukti nyata (Tangibles), berkenaan dengan penaampilan fisik fasilitas
layanan, peralatan/perlengkapan, sumber daya manusia, dan materi komu-
nikasi.
2. Keandalan (Reliability), yakni berkaitan dengan kemampuan perusa-
haan/instamsi untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera,
akurat, dan memuaskan.
3. Daya tanggap (Responsiveness), yaitu berkaitan dengan kesediaan dan ke-
mampuan penyedia layanan untuk membantu para pelanggan dalam mem-
berikan pelayanan dengan tanggap.
4. Jaminan (Asurance), mencakup pengetahuan, kemanpuan, kesopanan, dan
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya risiko atau
keragu-raguan.
5. Empati (Empaty), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komu-
nikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelang-
gan serta memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan memi-
liki jam operasi yang nyaman (Tjiptono, 2008)
2.7 Kepuasan Pengguna/Pelanggan
Kepuasan peNGGUNA merupakan ukuran kinerja ‘produk total’ sebuah
organisasi dibandingkan serangkaian keperluan pelanggan. Kepuasan pelanggan
bukanlah konsep absolut, melainkan relative atau tergantung pada apa yang dihara-
pkan pelanggan (Tjiptono, 2008).
Jasa pelayanan adalah suatu kegiatan ekonomi yang outputnya bukan meru-
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pakan produk tetapi dikonsumsi bersamaan dengan waktu prosuksi dan memberikan
nilai tambah seperti kenikmatan hiburan, santai dan sehat yang bersifat tidak berwu-
jud. Dalam buku Measuring Customer Satisfaction menyatakan jasa merupakan
pemberian suatu kinerja atau tindakan tak kesat mata dari satu pihak ke pihak
lain. Kepuasan (Satisfaction) berasal dari bahasa latin yang BERARTI cukup baik,
memadai dan facio artinya melakukan atau membuat. Kepuasan DAPAT diar-
tikan sebagai pemenuhan suatu atau membuat sesuatu memadai. Richard L Oliver
menatakan bahwa semua orang mengetahui apa itu kepuasan. Tetapi ketika diminta
untuk mendefinisikannya, kelihatan idakk seorangpun tahu. Pada umumnya jasa
diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan, dimana interaksi antara pemberi jasa
dan penerima jasa mempengaruhi hasil dari jasa tersebut.
Berbagai pengertian diberikan untuk menjelaskan tentang jasa pelayanan.
Dalam buku service, quality and satisication mendefinisikan jasa sebagai sistem
yang menyediakan suatu hal yang dibutuhkan oleh publik, dan diorganisasikan oleh
pemerintah atau perusahaan swasta, pengertian lain menjelaskan bahwa jasa adalah
perusahaan yang menyediakan sesuatu kepada publik atau melakukan sesuatu ba-
gi pemerintah. Kotler mendefinisikan pelayanan atau jasa adalah perbuatan suatu
kelompok menawarkan kepada sekelompok/orang lain sesuatu yang pada dasarnya
tidak berwujud, sedangkan produksinya berkaitan atau tidak berkaitan dengan fisik
produk. Ia mengungkap pengertian jasa sebagai berikut: jasa merupakan sesuatu
yang dapat diidentifikasikan secara terpisah, tidak berwujud, dan ditawarkan un-
tuk dapat memenuhi kebutuhan. Jasa dapat dihasilkan dengan cara menggunakan
benda-benda berwujud atau tidak berwujud.
Terdapat lima faktor utama yang harus diperhatikan oleh perusa-
haan/instansi dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan/pengguna yaitu:
1. Kualitas produk
Pelanggan akan merasa puas juka hasil evaluasi mereka menunjukkan bah-
wa produk yang telah mereka gunakan berkualitas. Konsumen rasional se-
lalu menuntut produk yang berkualitas untuk setiap pengorbanan yang di-
lakukan untuk memperoleh produk tersebut. Dalam hal ini, kualitas produk
yang baik akan memberikan nilai tambah dibenak pelanggan/pengguna.
2. Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan terutama dibidang jasa, pelanggan/pengguna akan
merasa puas jika mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau yang s-
esuai dengan yang diinginkan. Pelanggan/pengguna yang puas akan menun-
jukkan kemungkinan untuk kembali membeli produk yang sama. Pelang-




Pelanggan/pengguna akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bah-
wa orang lain akan kagum jika menggunakan produk dengan merek tertentu
yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan
yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi nilai sosial atau self-
esteem yang membuat pelanggan/pengguna menjadi puas terhadap merek
tertentu.
4. Harga
Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang
relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada pelanggan-
nya.
5. Biaya Pelanggan/pengguna tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau
tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa
cenderung puas terhadap produk atau jasa itu (Tjiptono, 2008).
2.7.1 Mengukur Kepuasan pelanggan/Pengguna
Terdapat dua metode pengukuran ringkat kepuasan pelanggan/pengguna
yang perlu di diperlukan oleh perusahaan/instansi, yaitu:
1. Sistem keluhan dan saran pelanggan/pengguna. Setiap perusahaan yang
berorientasi terhadap pelanggan/pengguna perlu untuk memberikan ke-
sempatan seluas-luasnya kepada pelanggan/pengguna untuk menyampaikan
saran, pendapat dan keluhan. Adapun metode yang dapat digunakan bisa
berupa kotak saran ataupun dengan menyediakan saluran telepon khusus.
2. Survei kepuasan pelanggan/pengguna.
Untuk mengukur kepuasan pelanggan/pengguna dapat dilakukan dengan be-
berapa cara:
(a) Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan memberikan per-
tanyaan seperti ungkapan seberapa puas saudara terhadap pelayanan.
(b) Responden diminta untuk menuliskan apa saja masalah-masalah yang
mereka hadapi yang berkaitan dengan penawaran dari perusahaan dan
juga dimintai untuk menuliskan perbaikan-perbaikan apa saja yang
mereka sarankan.
(c) Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar mengharapkan
atribut tertentu dan seberapa besar mereka rasakan.
(d) Responden dapat meranking berbagai elemen dan penawaran
berdasarkan derajat penting setiap elemen seberapa baik kinerja pe-
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rusahaan dalam masing-masing elemen (Tjiptono, 2008).
2.7.2 Prinsip Dasar Kepuasan Pelanggan /Pengguna
Kepuasan pelanggan/pengguna dapat didefenisikan sebagai respon pelang-
gan/pengguna terhadap evaluasi persepsi atas perbedaan antara harapan awal se-
belum pembelian dan kinerja aktual produk sebagaimana dipersepsikan setelah
memakai atau mengkonsumsi produk yang bersangkutan (Tjiptono, 2008). Definisi
lain tentang kepuasan pelanggan/pengguna adalah tingkat perasaan seseorang sete-
lah membandingkan kinerja yang ia persepsikan dibandingkan dengan harapannya.
Faktor-faktor yang dapat mempengaruhi persepsi dan harapan pelanggan/pengguna
yaitu:
1. Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang dirasakan
pelanggan/pengguna ketika ia sedang mencoba melakukan transaksi dengan
produsen/pemasok produk (perusahaan).
2. Pengalaman masa lalu ketika mengkonsumsi produk dari perusahaan
maupun pesaing-pesaingnya.
Pengalaman dari teman-teman, dimana mereka akan menceritakan kualitas
produk yang akan mereka beli. Hal ini akan mempengaruhi persepsi pelang-
gan/pengguna terutama pada produk-produk yang dirasakan beresiko tinggi
(Tjiptono, 2008).
2.8 HNI.id
PT. HNI HPA Indonesia merupakan perusahaan yang berfokus pada kualitas
produk, yang berlandaskan alamiah, ilmiah dan ilahiah. Produk HNI-HPAI yang di-
jual adalah produk kualitas terbaik. Standar kualitas produk HNI-HPAI dibuktikan
dengan produk-produk yang memiliki kelengkapan perizinan dan sertifikat MUI.
HNI-HPAI yang merupakan sebagai perusahaan bisnis halal network focus
pada bisnis produk-produk herbal yang terdiri dari produk-produk obat, suplemen,
minuman kesehatan, dan kosmetik. Masing-masing jenis produk tersebut memi-
liki khasiat dan manfaat yang tidak perlu diragukan lagi karena telah dibuktikan
langsung oleh agen HPAI.
2.8.1 Tampilan HNI.id
Berikut ini merupakan tampilan HNI-HPAI, dan fitur-fitur yang ada pada
HNI-HPAI:
1. Gambar 2.1 berikut merupakan tampilan Home pada saat konsumen mem-
buka website, di halaman home terdapat beberapa informasi tentang produk
baru dari HPAI dan informasi mengenai program bisnis.
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Gambar 2.1. Halaman Depan
2. Tampilan Login
Tampilan login dapat dilihat pada Gambar 2.2
Gambar 2.2. Halaman Login
Setelah login maka akan masuk ke sistem HNI.id seperti yang tertera pada
Gambar 2.3.
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Gambar 2.3. Produk Yang Ditawarkan
3. Tampilan Gambar 2.4 merupakan tampilan Registrasi Member.
Gambar 2.4. Tampilan Registeasi Member
4. Tampilan Gambar 2.5 merupakan tampilan Kategori Broduk Baru
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Gambar 2.5. Kategori Produk Baru
5. Tampilan Gambar 2.6 merupakan tampilan Chat Bantuan.
Gambar 2.6. Tampilan Chat Bantuan
6. Tampilan Gambar 2.7 merupakan tampilan Kategori Broduk.
Gambar 2.7. Kategori Produk
7. Tampilan Gambar 2.8 merupakan tampilan Konfirmasi Pembayaran.
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Gambar 2.8. Konfirmasi Pembayaran
8. Tampilan Gambar 2.9 merupakan tampilanKategori Produk Diskon.
Gambar 2.9. Kategori Produk Diskon
2.8.2 Fitur-fitur HNI.id
Fitur-fitur yang terdapat di e-commerce HNI.id adalah:
1. Cosmetic And Home Care berisi tentang produk-produk kecantikan dan kos-
metik perawatan wajah dan perawatan tubuh yang ada di HNI-HPAI.
2. Health Food dan Reverage berisi tentang produk suplemen dan makanan
sehat.
3. Herbs Product berisi tentang produk obat-obatan herbal.
4. Hotel berisi tentangpemesanan hotel.
5. Produk digital, berisi tentang pulsa, listrik PLN, BPJS, TELKOM, GoPay,
Grab AVO, dan E-Toll.
6. Fashion pria berisi tentang pakaian, sepatu dan kelengkapan lainnya.
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7. Fashion wanita berisi tentang pakaian wanita, tas, jilbab, dan aksesoris lain.
8. Perlengkapan bayi berisi tentang pakaian, mainan, peralatan bayi dan anak.
9. Peralatan rumah tangga berisi tentang peralatan dapur dan makanan, perala-
tan rumah tangga, dan perkakas.
10. Otomotif berisi tentang peralatan kendaraan dan aksesoris kendaraan.
11. Olahraga berisi tentang kelengkapan olahraga seperti perlengkapan pana-
han, sepatu, kaos futsal dan football dan Shuttlecocks.
12. Hobi dan koleksi berisi tentang tasbih digital, kaligrafi, mainan edukatif,
buku cerita bibit ikan dan boneka.
13. Elektronik berisi tentang, speaker qur’an, lampu emergency, lampu tidur,
dan pom mini.
14. Makanan minuman berisi tentang aneka makanan ringan kue dan minuman.
15. Alat kesehatan berisi tentang alat bekam, masker, pempers bayi, jarum
bekam, alat timbang, dan botol akp.
16. Lain- lain berisi tentang bunga plastik, undangan blangko, parfum, buku
gambar, hiasan gantung, dan voucher.
2.9 Electronic Servise Quality (E-Servqual)
Menurut Zethaml et.al dalam jurnal komara (2014) yaitu adanya pema-
haman sebelum dan sesudah menggunakan layanan website yang diartikan sebagai
evaluasi efisiensi dan efektif didalam berbelanja, melakukan pembelian dan pen-
gantaran layanan secara online.
Model e-Servqual yang dikemukan oleh Zeithaml et.al dalam Jurnal Putri
(2014) adalah model kualitas jasa online yang paling komprehensif dan integrat-
ife, komprehensif dan integratife dikarenakan dimensi yang dikemukakan Zethaml
et.al. relevan dan secara menyeluruh memenuhi kebutuhan untuk mengevaluasi jasa
elektronik.
E-Service Quality atau juga dikenal dengan e-Servqual merupakan versi
baru dari service quality (ServQual) yang dikembangkan untuk mengevaluasi su-
atu peleyanan yang diberikan pada jaringan internet. E-service quality didfinisikan
sebagai perluasan dari kemampuan suatu situs untuk memfasilitasi kegiatan berbe-
lanja, pembelian, dan distribusi secara efektif dan efisien. e-Service Quality didefin-
isikan sebagai sejauh mana website memfasilitasi efisien dan efektif belanja, pem-
belian, dan pengiriman produk dan jasa.(Tjiptono dan Chandra, 2016).
Berdasarkan perbedaan signifikan antara pengalaman berbelanja di internet
dengan berbelanja konvensional, jumlah peneliti mengeksplorasi dimensi kualitas
jasa spesifik untuk konteks elektronik (lihat Tabel 2.1:
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Tabel 2.1. Dimensi Kualitas Jasa Online
Peneliti Dimensi kualitas jasa online
Dabholkar (1996) Kecepatan pengantaran, kemudahan penggu-
naan, reabilitas, kesenjangan dan kendali.
Janda, at al (2002) Kinerja, akses, keamanan, sensasi dan infor-
masi skala ini dinamakan internet retail service
quality atau IRSQ.
Kaynama, dan Black (2000) Isi, akses, navigasi, desain, respon, latarbe-
lakang, dan personalitas.
Liljander, at al (2002) Desain dan isi situs, kepercayaan empati skala
ini dinamakan e-quality.
Lociacona, at al (2000) Kesesuaian informasi dengan tugas, interaksi,
kepercayaan, waktu respon, desain, intuitive-
nesss, daya tarik visual, daya inovasi, daya tarik
emosional, komunikasi terintegrasi proses bis-
nis dan substitutability (skala ini dinamakan
webqual).
Szymanski dan Hise (2000) Kenyamanan online, informasi produk, desain
situs dan kenyamanan finansial.
Wolfinbarge dan Gilly (2003) Fulfillment/reabilitas, desain website, layanan
pelanggan dan keamanan/privasi skala ini dina-
makan etailq.
www.Bizrate.com Kemudahan pemesanan, pi;ihan produk, infor-
masi produk, harga kinerja website, pengiri-
man tepat waktu, representasi produk, dukun-
gan pelanggan, kebijakan privasi, serta pengiri-
man dan penanganan produk.
www.Gomes.com Kemudahan pemakai, efistensi akses informasi,
Costomer Confidence, usia website atau perusa-
haan, On Site Resource, Relationship Service,
dan biaya total
Yang, Peterson, dan Huang
(2001)
Kemudahan pemakai, isi website, akurasi isi,
ketepatan waktu respon, estetika dan privasi.
Yoo dan Donthu (2001) Kemudahan pemakai, estetika desain, ke-
cepatan pemrosesan, dan keamanan skala ini d-
inamakan (sitequal).
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Tabel 2.1 Dimensi Kualitas Jasa Online (Tabel lanjutan...)
Peneliti Dimensi kualitas jasa online
Hoo dan Lee (2007) Information Quality, Security, Website Func-
tionality, Customers Relationship Responsip-
ness, dan Fulfillment.
Zeithaml, at al (2000, 2002) Efesiensi, reabilitas, fulfillment, privasi, daya
tanggap, kompensasi dan kontak.
2.9.1 Dimensi E-Servqual
Terdapat 7 dimensi pengukuran E-Service Quality yaitu:
1. Efesiensi, yaitu kemampuan pelanggan untuk mengakses website, mencari
produk yang diinginkan dan informasi yang berkaitan dengan produk terse-
but, dan meninggalkan situs bersangkutan dengan upaya minimal.
2. Reliabilitas, berhubungan dengan fungsionalitas teknis situs bersangkutan
khususnya sejauh mana situs tersebut tersedia dan berfungsi sebagaimana
mestinya.
3. Fulfillment, yaitu mencakup akurasi janji layanan, ketersediaan stok produk,
dan pengiriman yang sesuai dengan waktu yang dijanjikan,
4. Prifasi, berupa jaminan bahwa data perilaku belanja tidak akan diberikan
kepada pihak lain manapun dan bahwa informasi pelanggan terjamin kea-
manannya.
5. Daya tanggap, merupakan kemampuan toko online untuk memberikan in-
formasi yang tepat kepada pelanggan sewaktu timbul pertanyaan seputar
produk, memiliki mekanisme, untuk menangani pengambilan produk, dan
menyediakan garansi online.
6. Kompensasi, meliputi pengembalian uang, biaya pengiriman dan biaya
penanganan produk.
7. Kontak, mencerminkan kebutuhan pelanggan untuk bisa berbicara dengan
staf layanan pelanggan secara online atau melalui telepon (Tjiptono dan
Chandra, 2016).
2.9.2 Model E-servqual
Model konseptual untuk memahami dan meningkatkan kualitas jasa/layanan
elektronik (E-servqual). Dalam model E-servqual terdapat empat macam gab, yaitu
informtion gab, design gab, comunication gab, dan fulfillment gab. Pada prinsip-
nya model E-servqual merupakan adaptasi dan perluasan model tradisional sevqual
kedalam konteks pengalaman belanja online, model konseptual e-servqual acuan
19
untuk mengukur kualitas jasa elektronik E-servqual (Tjiptono 2016)
Model koseptual service quality dapat dilihat pada Gambar 2.10
Gambar 2.10. Model Konseptual
Model konseptual E-Servqual adalah model konseptual yang digunakan un-
tuk memahami dan meningkatkan E-Service Quality suatu perusahaan.
Model konseptual E-Servqual dibagi atas 2 (dua) bagian, yaitu: sisi pelang-
gan dan sisi perusahaan, yang dimana pada sisi perusahaan menunjukkan 3 (tiga)
rentang potensial terhadap E-Servqual suatu situs, yaitu: Rentang Informasi (Infor-
mation Gab), Rentang Desain (Design Gab), dan Rentang Komunikasi (Comunica-
tion Gab), yang terjadi pada proses marketing,desain depan operasional suatu situs,
lalu kombinasi 3 (tiga) rentang ini secara bersama sama mempengaruhi Rentang Pe-
menuhan Kebutuhan (Fullfilment Gab) yang terdapat pada sisi pelanggan, sehingga
akan mempengaruhi terhadap tingkat E-Servqual dan value yang dirasakan oleh
pelanggan, dan juga akan mempengaruhi tingkah laku pelanggan dalam keputusan
untuk membeli atau membeli kembali suatu barang atau jasa.
Adapun penjelasan mengenai rentang-rentang (gab) yang terdapat pada
model konseptual E-Servqual adalah sebagai berikut:
1. Rentang Informasi (Information Gab): merupakan ketidaksesuaian antara
kebutuhan opelanggan terhadap suatu situs dan keyakinan pihak manajemen
untuk memenuhi kebutuhan pelanggan tersebut.
2. Rentang Desain (Design Gab): merupakan kegagalan suatu perusahaan
dalam memenuhi kebutuhan pelanggan dalam hal pembuatan struktur dan
fungsi dari suatu situs, misalnya: saat pelanggan membutuhkan bantuan
ketika terjadi masalah dalam melakukan transaksi pembelian.
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3. Rentang komunikasi (Comunication Gab): merupakan kurang tepatnya
pengertian dari staf marketing tentang fitur, kemampuan dan keterbatasan
dari suatu situs. Hal ini merupakan akibat kurangnya komunikasi an-
tara bagian operasional dan bagian marketing, yang dapat berakibat pa-
da ketepatan janji yang dijanjikan, misalnya: batas waktu pengiriman
barang/jasa.
4. Rentang Pemenuhan Kebutuhan (Fullfilment Gab): terjadi di pihak pelang-
gan yang merupakan ketidaksesuaian antara kebutuhan dan pengalaman
masa lalu pelanggan rentang pemenuhan kebutuhan dipengaruhi oleh kom-
binasi tentang informasi, desain dan komunikasi. Rentang pemenuhan ke-
butuhan terjadi dalam 2 (dua) bentuk yang berbeda:
(a) Bentuk pertama adalah janji dari bagian marketing kepada para
pelanggan yang tidak sesuai dengan kenyataan mengenai desain dan
operasional suatu situs, yang terjadi akibat dari adanya rentang komu-
nikasi (Comunication Gab), misalnya bagian marketing menjanjikan
garansi uang kembali, akan tetapi situs perusahaan tersebut memiliki
kekurangan fitur-fitur untuk menerima keluhan pelanggan dan selan-
jutnya memproses keluhan pelanggan tersebut.
(b) Bentuk kedua adalah kekecewaan seorang calon pelanggan baru ter-
hadap janji-janji dari bagian marketing, yang terjadi akibat akibat dari
adanya rentang desain (Design Gab) dan tentang informasi (Informa-
tion Gab), misalnya, kegagalam seorang calon pelanggan baru dalam
melakukan transaksi pembelian melalui situs perusahaan.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa, rentang pemenuhan (Information Gab) dan
pengalaman masa lalu pelanggan merupakan kunci penentu terhadap tingkat E-
Servqual yang dimiliki saat ini. Rentang pemenuhan kebutuhan (Information Gab)
secara tidak langsung menangkap pengalaman para pelanggan. Seperti: pengala-
man menyenangkan mengenai fitur-fitur suatu situs yang tidak pernah terpikirkan
oleh pelanggan, juga akan mempunyai suatu dampak langsung terhadap tingkat E-
Servqual yang dimiliki saat ini.
2.9.3 Perhitungan E-servqual
Untuk pengukuran kepuasan pelanggan dalam bidang jasa, salah satu kon-
sep yang digunakan dalam dunia bisnis adalah mendapatkan indeks kepuasan
pelanggan dengan E-Servqual. Hasil survey diperoleh dengan cara membandingkan
tingkat harapan pelanggan (ekspektasi) dengan tingkat performa aktual (persepsi).
Nilai untuk kualitas jasa diukur dengan menghitung perbedaan antara peni-
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laian yang dilakukan pelanggan terhadap ekspektasi dan persepsi. Nilai ini disebut
gab. Nilai gab negatif menunjukkan bahwa kualitas pelayanan suatu kriteria kurang
baik sehingga perlu ditingkatkan.
Perhitungan kualitas jasa dalam model e-servqual ini didasarkan pada skala
Likert. Perhitungan terhadap nilai e-servqual dapat dilihat pada rumus sebagai
berikut







SKij = Rata-rata persepsi responden untuk pernyataan ke-i
jumlah Sij = jumlah persepsi responden ke-j terhadap pernyataan dari ke-i
n = jumlah responden.
2. Menentukan rata-rata nilai harapan ekspektasi Eij untuk setiap variabel da-






Eij = Rata-rata ekspektasi responden untuk pernyataan ke-i
Eij/n = jumlah ekspektasi responden ke-j terhadap pernyataan dari ke-i
n = jumlah responden.
3. Untuk masing masing responden jumlahkan nilai e-servqual (Sij) yang dida-
pat untuk setiap dimensi, kemudian bagi jumlah tersebut dengan banyaknya








i = 1,2,3...n j = 1,2,3...n (2.3)
Keterangan:
SKdr = Rata-rata nilai persepsi dimensi e-servqual ke r
Eij = Rata-rata nilai ekspektasi dimensi e-servqual ke r
SKI = Rata-rata persepsi responden untuk pernyataan ke i
Ei = Rata-rata nilai ekspektasi responden duntuk pernyataan ke r
m =jumlah pernyataan pada dimensi e-servqual ke r
r = 1,2,3,4,5. . . ..,n
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4. Menghitung nilai kesenjangan (gab) terhadap setiap responden untuk setiap
pernyataan dengan menggunakan persamaan:
Nilai e-Servqual = Nilai Persepsi = Nilai Ekspektasi
e-SQ = SKij - Eij atau P = P – E
Keterangan:
e-SQ = Nilai e-Servqual
SKij = Nilai persepsi responden ke-j untuk pernyataan ke-i
Eij = Nilai ekspektasi responden ke-j untuk pernyataan ke-i
i = 1,2,3...,n
j = 1,2,3...,n
5. Penilaian kualitas layanan secara keseluruhan atau Total Electronic Service







TESQ = Nilai total e- Servqual
SKij = Rata-rata persepsi responden untuk pernyataan (variabel) ke-i
Eij = Rata-rata ekspektasi responden untuk pernyataan (variabel) ke-i
n = Banyaknya responden
6. Nilai TESQ inilah yang mengidentifikasi memuaskan atau tidaknya kualitas
jasa yang diberikan penyedia jasa kepada pelanggannya. Kualitas pelayanan
bisa dikatakan “memuaskan” jika nilai TESQ tersebut bernilai sama de-
ngan nol (0) dan ”sangat memuaskan” jika nilai TESQ bernilai positif
(besar dari 0). Sedangkan bila nilai TESQ negative (kecil dari 0) dikatakan
“tidak memuaskan”.
2.9.4 Perhitungan Customer Satisfaction Indeks (CSI))
CSI digunakan untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan pengun-
jung secara menyeluruh dengan melihat tingkat kepentingan dari atribut-atribut pro-
duk/jasa. CSI merupakan indeks untuk menentukan tingkat kepuasan pelanggan
secara menyeluruh dengan pendekatan yang mempertimbangkan tingkat kepentin-
gan dari atribut-atribut yang diukur indeks kepuasan konsumen CSI sangat berguna
untuk tujuan internal perusahaan (Syukri, 2014).
CSI digunakan untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan ko-
sumen/pelanggan secara menyeluruh dengan melihat tingkat kepentingan dari
atribut-atribut produk/jasa. Dalam menentukan kategori puas tidaknya pelang-
gan, sangat diperlukan indeks kepuasan pelanggan. Indeks kepuasan pelanggan
merupakan suatu range nilai e-Servqual yang didefenisikan dalam bentuk tingkat
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kepuasan pelanggan (Oktaviani, 2006). Untuk mengetahui besarnya CSI maka da-
pat dilakukan langkah langkah dari Rumus sebagai berikut:
1. Menentukan Mean Importance Score (MIS). Nilai berasal dari rata-rata ke-









Yi = nilai kepentingan atribut Y ke i
2. Membuat Weight Factors (WF). Bobot ini merupakan persentase nilai








Dimana: MISi = Nilai Mean Importance Score ke-I (nilaiMIS yang didapat
pada langkah 1)
P(i=1) MSI = Jumlah seluruh nilai MIS
3. Membuat Wight Score (WS). Bobot ini merupakan perkalian antara WF de-
ngan rata-rata timgkat kepuasan (X) (Mean Setisfaction Score = MSS)
Wsi = Wfi X MSS
Dimana:
Wfi = Nilai Wight Score ke-I (nilai WF yang didapat pada langkah ke-2)
MSS = Rata-rata tingkat kepuasan (nilai MIS yang dijumlahkan dan dibagi
dengan banyaknya MIS).











i=1WSi = Jumlah nilai WF keseluruhan
HS(HighestScale) = skala maksimum yang diperlukan
Pada umumnya, bila nilai CSI di atas 50% dapat dikatakan bahwa pengguna
sudah merasa puas, sebaliknya bila nilai CSI di bawah 50% maka pengguna
belum dikatakan puas. Nilai CSI dibagi dalam 5 kriteria, terlihat dalam tabel
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berikut
Pengukuran tingkat kepuasan pelanggan sangat penting dilakukan untuk
mengetahui seberapa besar harapan yang dapat dipenuhi oleh pihak pelanggan. Per-
hitungan CSI menggunakan skor rata-rata tingkat harapan dan tingkat persepsi dari
masing masing atribut. Nilai CSI diperoleh dari pembagian antara total nilai Weight
Score (WS) dengan skala maksimum yang digunakan, dan mengalikannya dengan
100%. Nilai CSI dibagi dalam lima kriteria, terlihat dalam Tabel 2.2 berikut:
Tabel 2.2. Kriteria Nilai CSI Customer Satisfaction Indeks
Nilai CSI Kriteria CSI
0,81 – 1,00 Sangat Puas
0,66 – 0,80 Puas
0,51 – 0,65 Cukup Puas
0,35 – 0,50 Kurang Puas
0,00 – 0,34 Tidak Puas
2.10 Populasi dan Sampel
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas;obyek/subyek yang
mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Jadi populasi bukan hanya orang,
tetapi juga obyek dan benda-benda alam yang lain. Populasi juga bukan sekedar
jumlah yang ada pada obyek/subyekyang dipelajari. Tetapi meliputi seluruh karak-
teristik/sifat yang dimiliki oleh subyek atau obyek itu.
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh pop-
ulasi tersebut. Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari se-
mua yang ada pada populasi, misalnya karena katerbatasan dana, tenaga dan wak-
tu, maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu. Apa
yang dipelajari dari sampel itu, kesimpulannya akan dapat diberlakukan untuk pop-
ulasi. Untuk itu sampel yang diambil dari populasi harus betul-betul representative
(mewakili) (Sugiyono, 2013).
Sebagian individu yang diselidiki itu disebut sampel, sedangkan semua in-
dividu untuk siapa kenyataan-kenyataan yang diperoleh dari sampel itu hendak di-
generalisasikan, disebut populasi (Hadi, 2015)
2.11 Menentukan Ukuran Sampel
Menurut Bambang dan Lina (2005) terdapat beberapa hal yang mempen-
garuhi berapa besaran sampel harus diambil, yaitu sebagai berikut:
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1. Heterogenitas dari populasi
Semakin heterogen sebuah populasi, maka jumlah sampel yang diambil juga
harus semakin besar sehingga seluruh karakteristik populasi dapat terwakili.
2. Jumlah variabel yang digunakan
Semakin banyak variabel yang ada, maka jumlah sampel yang diambil pun
harus semakin besar.
3. Teknik penarikan sampel yang digunakan
Jika kita menggunakan teknik penarikan sampel acak sederhana, otomatis
jumlah sampel tidak terlalu berpengaruh dibandingkan dengan penggunaan
teknik penarikan sampel acak terlapis. Semakin banyak lapisan maka mem-
butuhkan sampel yang lebih besar pula.
Dari berbagai rumus yang ada, ada sebuah rumus yang dapat digunakan
untuk menentukan besaran sampel menggunakan rumus slovin, dapat dilihat






(a) n: jumlah sampel minimal
(b) N: jumlah populasi
(c) E: persentase kelonggaran ketelitian karena kesalahan pengambilan
sampel
2.12 Uji Validitas dan Reliabilitas
Validitas dapat diartikan derajat ketepatan antara data yang terjadi pada
obyek penelitian dengan data yang dapat dilaporkan oleh peneliti. Dengan demikian
data yang valid adalah data “yang tidak berbeda” antar data yang dilaporkan oleh
peneliti dengan data yang sesungguhnya terjadi pada objek penelitian (Sugiyono,
2013).
Reliabilitas menunjuk pada adanya konsistensi dan stabilitas nilai hasil skala
pengukuran tertentu.reliabilitas berkonsentrasi pada masalah akurasi pengukuran
dan hasilnya Merry dkk, (2015). Reabilitas berkenaan dengan derajat konsistensi
dan stabilitas data atau temuan. Dalam pandangan positivistik (kuantitatif), suatu
data dinyatakan reliable apabila dua atau lebih peneliti dalam obyek yang sama
menghasilkan data yang sama, atau peneliti yang sama dalam waktu berbeda meng-
hasilkan data yang sama, atau sekelompok data bila dipecah menjadi dua menun-
jukkan data yang tidak berbeda (Sugiyono, 2013).
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2.13 SPSS
Menurut Yamin SPSS (Statistical Package for Social Science) adalah sebuah
aplikasi yang memiliki kemampuan menganalisis data statistic serta sistem manaje-
men data pada lingkungan grafis dengan menggunakan menu-menu deskriptif dan
kotak-kotak dialog yang sederhana sehingga mudah untuk dipahami cara pengop-
erasiannya. Beberapa aktivitas dapat dilakukan dengan mudah dengan menggu-
nakan pointing dan clicking mouse.
SPSS dapat membaca berbagai jenis data atau memasukkan data secara
langsung ke dalam SPSS data editor. Bagaimanapun struktur dari file data mentah-
nya, maka data dalam data editor SPSS harus dibentuk dalam bentuk baris (cases)
dan kolom (variables). Case berisi informasi untuk satu unit analisis, sedangkan
variabel adalah informasi yang dikumpulkan dari masing-masing kasus.
SPSS adalah sebuah program computer yang digunakan untuk membuat a-
nalisa statistika. SPSS dipublikasikan oleh SPSS Inc. SPSS (Statistical Package for
the Social Sciences atau Package Statistik untuk ilmu Sosial) versi pertama dirilis
pada tahun 1968, diciptakan oleh Nornam Nie, seorang lulusan Fakultas Ilmu poli-
tik dari Stanford University, yang sekarang menjadi professor peneliti Fakultas Ilmu
Politik di Standford dan Profesor Emeretus Ilmu politik di University of Chicago
(Yamin dan Kurniawan, 2009).
Menu-menu yang ada dalam SPSS adalah sebagai berikut:
1. Menu File, yaitu digunakan untuk membuka, menutup file, dan lain-lain
yang berkaitan dengan pemrosesan file. Submenu yang sering digunakan
adalah new, open, open database, save, save as, print, dan exit.
2. Menu Edit, yaitu digunakan untuk proses edit, seperti copy, delete, undo,
redo, cut, paste.
3. Menu View, yaitu digunakan untuk melihat tampilan SPSS, submenu utama
adalah status bar, tools bar, dan value labels.
4. Menu Data, yaitu digunakan untuk melakukan pemrosesan data. Submenu
yang digunakan adalah insert variabel, insert case, go to case, dan select
case.
5. Menu Transform, yaitu digunakan untuk melakukan perubahana-perubahan
atau penambahan data. Submenu yang digunakan yaitu replace missing val-
ues, creat time series, dan komputer.
6. Menu Analyse, yaitu merupakan menu yang pemrosesan data dan analisa
dilakukan di menu ini. submenu yang digunakan yaitu report, descriptive
statistic, table, compare means, general linear model, mixed model, corre-
late, regression, log linear, classify, data reduction, scale, time series, sur-
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vival, multiple response, dan complex samples.
7. Menu Graphs, yaitu digunakan untuk membuat grafik, seperti gallery, inter-
active, maps bar, line, area, dan dot.
8. Menu Utilities, yaitu digunakan untuk mengetahui informasi variabel, infor-
masi file dan lain-lain. Seperti utilities, variables memilih variabel, melihat
variabel, atau mencari variabel.
9. Menu Add-Ons, yaitu digunakan untuk memberikan perintah kepada SPSS
jika ingin menggunakan aplikasi tambahan, seperti menggunakan aplikasi
amos, SPSS data entry, dan text analysis.
10. Menu Windows, yaitu digunakan untuk melakukan perpindahan (Switch) da-
ri satu file ke file lainnya.
11. Menu Help, yaitu digunakan untuk membantu pengguna dalam memahami
perintah-perintah SPSS jika pengguna mengalami kesulitan.
2.14 Sejarah singkat HNI-HPAI
PT Herba Penawar Alwahida Indonesia, yang kemudian dikenal sebagai
HNI-HPAI, merupakan salah satu perusahaan Bisnis Halal Network di Indonesia
yang fokus pada produk-produk herbal. HPAI, sesuai dengan akta pendirian Pe-
rusahaan, secara resmi didirikan pada tanggal 19 Maret 2012.
Pendirian HPAI diprakarsai oleh 17 orang muslim yang merupakan pakar
bisnis sekaligus pakar herbal yaitu:
1. Agung Yulianto, SE. Ak, M. Kom
2. H. Rofik Hananto, SE
3. H. Muslim M. Yatim, Lc
4. Erwin Candra Kelana, ST
5. Supriono 15. Bagus Hernowo
6. Zulchaidir B. Firly Ramly, S.Si
7. Adi Suprapto, SE
8. Helmi Herdianto
9. Wisnu Wijaya Adi Putra, ST
10. Syafrudin, S.pd
11. Ari Maryadi
12. Ir. Rudi Yanto
13. Anton Slamet, ST





HNI-HPAI dibangun dari sebuah perjuangan panjang yang bertujuan men-
jayakan produk-produk halal dan berkualitas berazaskan Thibbunnabawi, serta
dalam rangka membumikan, memajukan, dan mengaktualisasikan ekonomi Islam
di Indonesia melalui enterpreneurship.
2.14.1 Manajemen PT. HPAI
Dalam management HPAI memiliki dewan yang bertanggung jawab, yang
terdiri dari dewan syariah, dewan komisaris dan dewan direksi. Adapun anggota
dari masing-masing dewan, yaitu dari tahun 2012 sampai sekarang:
1. Dewan Syariah
(a) DR. H. Mawardi Muhammad Saleh, MA
(b) Prof. Drs. H. M. Nahar Nahrawi, SH, MM (BPH DSN-MUI)
(c) Dr. H. Endy M. Astiwara, MA, AAAIJ, FIIS (BPH DSN-MUI)
2. Dewan Komisaris
(a) H. Muslim M. Yatim, Lc (Komisaris Utama — Chief Commissioner )
(b) Erwin Chandra Kelana, ST (Komisaris — Commissioner)
3. Dewan Direksi
(a) H. Agung Yulianto, SE, Ak. M.Kom (Direktur Utama — Managing
Director)
(b) H. Rofik Hananto, SE (Direktur — Director)
(c) Supriyono, ST (Direktur — Director)
2.14.2 MOTTO, VISI dan MISI
Untuk mencapai tujuan, HPAI mempunyai visi misi dan motto sebagai pedo-
man dan arahan bagi pegawai dalam menjalankan kewajiban masing-masing. Un-
tuk mencapai tujuan bersama. Motto dari hpai adalah referenso utama produk halal
dunia. Sedangkan visinya yaitu Menjadi Referensi Utama Produk Halal Berkuali-
tas.
MISI dari HPAI yaitu:
1. Menjadi perusahaan jaringan pemasaran papan atas kebanggaan Ummat.
2. Menjadi wadah perjuangan penyediaan Produk Halal bagi ummat Islam.
3. Menghasilkan pengusaha-pengusaha muslim yang dapat dibanggakan, baik
sebagai pemasar, pembangun jaringan maupun produsen.
2.14.3 Cabang PT HNI HPA Indonesia
PT. HNI HPA Indonesia merupakan perusahaan yang bergerak di bidang
herbal, yang Saat ini PT. HNI HPA Indonesia memiliki 80 Business Center yang
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tersebar di 34 provinsi di Indonesia. Tidak hanya itu PT. HNI HPA Indonesia sudah
merambat hingga negeri tetangga seperti Singapura, Malaysia dan Thailand
2.14.4 Struktur organisasi BC Pekanbaru
struktur organisasi HNI HPAI yang terdapat di pekanbaru dapat dilihat pada
Gambar 2.11.
Gambar 2.11. Struktur Organisasi
Setiap instansi perusahaan akan dipimpin oleh seorang Direktur atau Pimp-
inan, begitu juga di Kantor Cabang HNI HPAI Pekanbaru, berikut penjelasan me-
ngenai tugas Pimpinan Kantor Cabang HNI HPAI Pekanbaru dan para pegawai yang
ada di Kantor Cabang HNI HPAI Pekanbaru. Serta Bentuk Struktur Organisasi yang
ada
1. Pimpinan Kantor Cabang HNI HPAI Pekanbaru
Pimpinan Kantor Cabang HNI HPAI Pekanabaru Bertugas:
(a) Sebagai pimpinan tertinggi di Kantor Cabang HNI HPAI Pekanbaru,
Pimpinan bertanggung jawab pelaksanaan beroperasinya suatu kantor
yang dia pimpin
(b) Bertugas merencanakan, mengorganisasikan, mengarahkan, men-
gawasi, dan mengevaluasi.
2. Bagian Marketing dan Keuangan
(a) Menentukan strategi pemasaran yang efektif dan efisien dengan mem-
perhatikan sumber daya perusahaan.
(b) Menjalin hubungan dengan pelanggan khususnya dalam hal penangan
komplain, pengukuran kepuasan pelanggan.
(c) Menciptakan kenyamanan kerja karyawan perusahaan dengan men-
goptimalkan fungsi kerja di Bagian Marketing.
(d) Menjalin hubungan, koordinasi dan kerja sama yang baik di dalam
intern bagian Marketing maupun dengan Bagian lain terkait dengan
kelancaran proses kerja di Bagian Marketing.
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(e) Bertanggung jawab terhadap ketertiban, kelancaran, dan kekuatan dan
administrasi pemasaran
3. Bagian Farmasi Bagian farmasi dipegang oleh seorang Herbalis yang mem-
punyai Surat Ijin Kerja. Kepala farmasi bertanggung jawab langsung kepada
Pimpinan Kantor Cabang.
4. Bagian administrasi Bagian administrasi bertugas mengawasi keluar ma-
suknya surat di dalam perusahaan, baik surat utang, surat piutang, su rat
pemberitahuan maupun semua surat yang berhubungan dengan perusahaan.
(a) Membuat surat keluar untuk membalas surat-surat yang perlu di balas.




Untuk mempermudah dalam menjelaskan proses yang akan dilakukan
dalam penelitian, maka alur penelitian di sajikan dalam gambar. Metodologi yang
akan dilakukan terdiri dari lima tahapan. Secara sistematis dapat dilihat pada Gam-
bar 3.1:.
Gambar 3.1. Metodologi Penelitian
3.1 Tahap Perencanaan
Pada tahap perencanaan ini merupakan tahap awal dari penelitian. Dalam
tahap perencanaan ini terdapat beberapa kegiatan yang harus dilakukan diantaranya:
3.1.1 Menentukan Masalah
Mengamati dan mencari permasalahan yang terjadi pada proses pengguna e-
commerce HNI, hasil dari perumusan masalah yaitu dalam penggunaan sistem HNI
masih terdapat kendala yaitu dari segi kualitas sistem dan kualitas layanan yang
telah dijelaskan sebelumnya pada BAB I dalam penelitian ini.
3.1.2 Menentukan Tujuan
Penentuan tujuan merupakan fungsi untuk memperjelas kerangka tentang
apa saja yang menjadi sasaran dari penelitian ini.
1. Untuk menganalisis tingkat kualitas layanan E-commerce HNI terhadap
kepuasan pengguna dengan membandingkan antara persepsi dan ekspektasi
pengguna.
2. Untuk mengetahui tingkat kualitas layanan e-commerce dari setiap variabel
dan untuk mengetahuivariabel mana yang perlu diperbaiki.
3. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna secara menyeluruh dengan
menentukan nilai CSI.
4. Memberikan nilai rekomendasi perbaikan layanan berdasarkan hasil pen-
gukuran 7 dimensi pada e-servqual.
3.1.3 Menentukan Data Yang Dibutuhkan
Adapun data yang dibutuhkan dalam penelitian ini, yaitu:
1. Data primer
Data primer merupakan data yang diperoleh secara langsung yang didap-
at melalui sumbernya, dalam penelitian ini data primer diperoleh melalui
wawancara langsung kepada pihak yang terkait yang juga bagian dari re-
sponden data penelitian ini yaitu konsumen selain itu data juga diperoleh
melalui penyebaran kuisioner/angket terhadap responden yang dituju.
2. Data sekunder
Selain data primer, dibutuhkan juga data sekunder sebagai pendukung
penelitian, data sekunder merupakan data yang diperoleh secara tidak lang-
sung tetapi sifatnya membantu dan memberikan informasi bagi penelitian,
data skunder dari pihak lain berasal dari buku, jurnal, artikel, internet dan
tulisan ilmiah.
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3.2 Tahap Pengumpulan Data
Pada tahap ini ada beberapa tahapan yang akan dilakukan yaitu:
3.2.1 Studi Pustaka
Peneliti mengumpulkan data dengan cara mencari sumber untuk mendap-
atkan teori yang digunakan untuk mendukung penelitian yang dilakukan baik dari
buku, jurnal, paper maupun e-book dan penelitian terdahulu serta literatur - literatur
yang sesuai dan mendukung.
3.2.2 Wawancara
Wawancara dilakukan bertatap muka langsung dengan responden terkait.
Dengan mengajukan beberapa pertanyaan secara langsung terkait dengan proses e-
commerce HNI kepada beberapa konsumen yang menggunakan e-commerce HNI.
3.2.3 Observasi
Observasi dilakukan dengan mengamati secara langsung ke objek penelitian
yaitu, e-commerce HNI untuk melihat dari dekat kegiatan yang dilakukan. Hasil
dari observasi ini didokumentasikan dalam bentuk data data yang akan dijadikan
bahan dalam pembuatan laporan penelitian.
3.2.4 Kuisiuner
Kuisiuner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
memberikan seperangkat pertanyaan kepada responden untuk dijawab. Pada peneli-
tian ini kuisiuner yang disebarkan dalam jumlah terbatas yaitu mengambil sampel
dari konsumen HNI HPAI.
Untuk pengambilan sampel dapat dilakukan dengan menggunakan tehnik
slovin dan untuk menentukan jumlah responden menggunakan proportionate strati-
fied random sampling.
Menurut Riduwan (2007) kuesioner atau daftar pertanyaan disusun dengan
memperhatikan atau menerapkan skala likert, yaitu skala yang dapat digunakan un-
tuk mengukur sebuah sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok o-
rang tentang variabel penelitian. Dengan skala likert maka variabel yang diukur di-
jabarkan menjadi indikator variabel. Untuk melihat data kuesioner yang isebarkan
dapat ilihat pada (Lampiran C).
Jawaban setiap item istrumen yang menggunakan skala likert mempunyai
gradasi dari sangat positif sampai sangat negatif dalam Sanjaya dkk (2013), antara
lain:
1. Sangat Setuju: diberi nilai 4
2. Setuju (S): diberi nilai 3
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3. Tidak Setuju (TS): diberi nilai 2
4. Sangat Tidak Setuju (STS): diberi nilai 1
Penentuan sampel berdasarkan rumus slovin (Suliyanto, 2006) yaitu terda-
pat pada Persamaan 3.1 adalah rumus slovin
Jumlah populasi terakhir diambil sampai dengan bulan januari 2019 se-
banyak 1.932.440 orang.
1. N: 1.932.4402












Dari rumus slovin yang telah dijelaskan diatas maka didapat jumlah sampel
pada penelitian ini adalah 100 responden. Responden yang diberikan kuisioner pada
penelitian ini adalah pengguna HNI.id.
3.3 Tahap Pengolahan Data
Setelah melakukan proses pengumpulan data maka dihasilkan data si-
hasilkan data primer dan data skunder. Adapun proses selanjutnya yang akan di-
lakukan adalah pengolahan data dan analisis menggunakan software spss.
3.3.1 Mengolah data kuisiuner berdasarkan dimensi E-Servqual
Data yang dikumpulkan kemudian di deskripsikan sesuai dengan karakter-
istik kuisiuner berdasarkan nama, umur,jenis kelamin, pendidikan terakhir, status
pekerjaan dan frekuensi pengunjung. Kemudian dilakukan analisis deskripsi pada
tiap variabel sesuai dengan jawaban responden dalam kuisiuner. Analisis dilakukan
pada variabel efesien (Effeciency) (X1), kehandalan (Reliability) (X2), akurasi jan-
ji (Fulfilment) (X3), Privasi (X4), Responsive (X5), Kompensasi (X6)dan Kontak
(X7).Hasil pengolahan data pesepsi an ekspektasi dapat ilihat paa (Lampiran D).
3.3.2 Uji Validitas dan Reliabilitas
Setelah melakukan pengolahan data kuesioner maka tahap selanjutnya yang
dilakukan yaitu pengujian validitas dan reliabilitas dari data kuesioner. Validitas
menunjukkan sampai sejauh mana suatu alat ukur dapat mengukur apa yang in-
gin diukur. Adapun kriteria pengambilan keputusan uji validitas untuk setiap per-
tanyaan adalah nilai Corected Item to Total Corelation atau nilai r hitung harus
berada diatas 0.3. hal ini dikarenakan jika r hitung lebih kecil dari 0.3. berarti item
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tersebut memiliki hubungan yang lebih rendah dengan item-item pertanyaan lainnya
dari pada variabel yang diteliti, sehingga item tersebut dinyatakan tidak valid. Pen-
gujian reliabilitas menggunakan nilai Alpha Cronbach’s, karena nilai dari jawaban
terdiri dari rentangan nilai dengan koefisien alpha harus sama dengan lebih besar
dari 0.6 jika nilai lebih besar dari 0,6 maka dapat dikatakan instrumen tersebut re-
liabel (Siregar, 2013). Pengujian akan dilakukan dengan menggunakan Software
SPSS Versi 17.0 For Windows.
3.3.3 Perhitungan nilai E-Servqual
Perhitungan E-Servqual pada penelitian ini sesuai dengan langkah-langkah
dan rumus yang terdapat di Bab II. Hasil dari perhitungan E-servqual tersebut
dapat menentukan tingkat kualitas layanan e-commerce HNI.id yang diberikan
memuaskan atau tidak. Berikut adalah hasil yang akan didapat dalam perhi-
tungan E-servqual: Nilai TESQ inilah yang mengidentifikasi memuaskan atau
tidaknya kualitas jasa yang diberikan penyedia jasa kepada pelanggannya. Kua-
litas pelayanan bisa dikatakan “memuaskan” apabila nilai TESQ tersebut bernilai
sama dengan nol (0) dan sangat memuaskan jika nilai TESQ bernilai positif (lebi-
h besar dari 0) Sedangkan bila nilai TESQ negatif (lebih kecil dari 0) dikatakan
“tidak memuaskan”.
3.3.4 Perhitungan nilai CSI (Customer Satisfaction Indeks)
Perhitungan CSI pada penelitian ini sesuai dengan langkah-langkah dan ru-
mus yang terdapat di Bab II. Hasil dari perhitungan CSI dapat menentukan tingkat
kepuasan dari pengguna. Nilai CSI dibagi dalam 5 kriteria dari tidak puas hingga
sangat puas. Kriteria CSI dapat dilihat pada bab 2 Tabel 2.2.
3.4 Tahap Pengolahan Data
Pada tahap analisis data dalam penelitian ini yang dilakukan adalah men-
ganalisa hasil data yang telah didapatkan dari pengolahan data. Dari hasil per-
hitungan E-Servqual maka akan didapatkan tingkat kualitas layanan E-Commerce.
Dan dari perhitungan E-Commerce juga dapat menganalisa prioritas dari tiap atribut
layanan yang perlu diperbaiki atau tidak dengan menggunakan diagram kartesius.
Pada tahap analisis data dimensi yang digunkan adalah dimensi effeciency, reliabil-
ity, fulfillment, Privasi, Responsive, Kompensasi dan Kontak.
Dari dimensi tersebut akan didapatkan gap dari ekspektasi dan pesepsi kon-
sumen. Setelah diketahui nilai gap maka akan didapatkan nilai kepuasan konsumen,
dengan nilai tidak puas, cukup puas dan sangat puas.
Dari hasil perhitungan CSI juga akan didapatkan tingkat kepuasan dari
36
pengguna. Dan dari analisis CSI terdapat 5 kriteria yang yang telah di jelaskan
sebelumnya yaitu sangat puas, puas, cukup puas, kurang puas, dan tidak puas.
3.5 Hasil
Selanjutnya pada tahap akhir ini setelah melakukan analisis data dan pengo-
lahan data, maka tahap selanjutnya yaitu hasil yang didapatkan dari tahap analisis
data yaitu analisis perbaikan layanan dan rekomendasihasil perhitungan kesenjan-
gan yang dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan dan rekomendasi untuk per-
baikan layanan e-commerce untuk masa yang akan datang. Lalu membuat kesim-
pulan dan saran yang merupakan inti pokok dari hasil penelitian ini dan nantinya
didokumentasikan dalam bentuk laporan tugas akhir yang mengikuti format dan





Berdasarkan pengolahan data dan analisis yang terdapat pada penelitian
analisis kualitas layanan e-commerce HNI.id terhadap kepuasan konsumen dengan
menggunakan metode e-servqual maka dapat disimpulkan bahwa
1. Dari perhitungan TESQ yang diperoleh yaitu dengan melakukan perhi-
tungan rata-rata persepsi dibagi dengan jumlah pernyataan adalah (3,31)
sedangkan jumlah untuk rata-rata ekspektasi dibagi dengan jumlah perny-
ataan adalah (3,25). jadi nilai e-servqual secara keseluruhan dari respon-
den (TESQ) yang didapat dari perhitungan tersebut adalah (0,067) dengan
hasil nilai TESQ bernilai positif, jadi dapat disimpulkan bahwa layanan
yang diberikan oleh e-commerce HNI.id saat ini dapat dikatakan “sangat
memuaskan” penggu
2. Bardasarkan nilai e-servqual per item pernyataan yang masih terdapat gap
tertinggi yaitu pada pernyataan P17 sebesar -0,07 (Data pribadi konsumen
terlindungi) sedangkan untuk nilai e-servqual terendah yaitu pada perny-
ataan P5 sebesar 0 (Pelanggan dapat meniggalkan e-commerce dengan mu-
dah),
3. Dari hasil perhitungan CSI yang dilakukan maka didapatkan hasil nilai CSI
sebesar 0,79 (79%). Berdasarkan kriteria CSI maka nilai CSI berada pada
kriteria 0,66-0,80 dan dikatakan ”puas”. Sehingga dapat diketahui bahwa
pengguna merasa puas dengan layanan e-commerce HNI.id saat ini.
4. Variabel yang masih terdapat gap tertinggi dan diperlukan perbaikan
layanan untuk dapat meningkatkan kualitas layanan yaitu pada pernyataan
P17 Data pribadi konsuemn terlindungi (-0,07), P25 Pengembalian barang
karena rusak atau tidak sesuai dengan pesanan (-0,06), P22 Transaksi dalam
E-Commerce HNI.id mudah dilakukan (-0,05), P26 Tersedianya Call Centre
24 jam untuk melayani konsumen (-0,05), P15 Semua informasi yang ada
di E-Commerce HNI.id adalah benar (-0,03) dan P19 E-Commerce HNI.id
meneyediakan jaminan eksplisit privasi konsumen (-0,03).
5.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan diatas maka penulis maka penulis memberikan be-
berapa sara yaitu sebagai berikut.
1. Perlu adanya perbaikan pada link yang tidak dapat di akses yakni link CRM
HNI, syarat dan ketentuan serta kebijakan privasi yang ada di E-Commerce
HNI.id
2. Perlu adanya peningkatan kualitas layanan yang masih bernilai negatif yang
belum memuaskan pengguna dan mempertahankan kualitas layanan yang
sudah bernilai positif.
3. Dari hasil analisis yang telah dilakukan pada penelitian ini diharapkan mam-
pu memberikan gambaran sebagai acuan peningkatan kualitas layanan e-
commerce HNI.id agar sesuai dengan kepentingan penggunanya.
4. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan bagi peneliti untuk melakukan
penyebaran angket/kuesioner secara ulang diwaktu yang berbeda untuk
mendapatkan perbandingan hasil dari persepsi dan ekspektasi pengguna.
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